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menyelesaikan penyusunan Tugas Akhir dengan judul ‘ PELAYANAN OCR ( 
Operate Customer Representatif ) di PT Telkom Kandatel Semarang “ dengan 
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Dalam penyusunan pengamatan ini, penulis banyak memperoleh dukungan dan 
bantuan dari beberapa pihak,Oleh karena itu, penulis ingin mengucapkan 
terimakasih kepada : 
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banyak memberikan bantuan dan pengarahan kepada penulis dari awal 
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5. Bapak Totok Suwito selaku ASMAN PRIME CUSTOMER CARE PT 
Telkom Kandatel Semarang 
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nila, Ibu tutik dan mbak rani 
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8. Bapak / Ibu Dosen FISIP yang telah mendidik penulis selam belajar di 
Perguruan Tinggi,, serta staff dan karyawan yang telah memberikan 
bantuan kepada penulis. 
9. Sahabat dan teman-temanku angkatan 2006, terimakasih atas persahabatan 
dan akan menjadi kenangan terindah . 
Karena terbatasnya pengetahuan dan kemampuan yang penulis miliki, 
maka dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis menyadari masih terdapat 
kekurangan. Untuk itu, saran “emas” dan kritik “berlian” yang bersifat 
membangun, sangat dibutuhkan penulis, penulis mengucapkan terimaksih. 
 
 
























Ø Tiadakah mengetahui bahwa kerajaan langit dan bumi adalah 
kepnyaan Allah SWT? Dan tiada bagimu selain Allah SWT seorang 
pelindung maupun seorang penolong. 
( Q.S Al-Baqarah ; 107 ) 
Ø Dan janganlah kamu menyerupai orng- orang yang bercerai berai 
dan berselisih sesudah dating keterangan yang jelas kepada 
mereka.Mereka itulah orng – orang yang mendapat siksayang berat. 
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Pengamatan ini bertujuan untuk mengetahui tentang pelayanan OCR          
( Operate Customer Representative ) di PT Telkom Kandatel Semarang. 
Jenis pengamatan yang digunakan adalah Deskriptif Kualitatif, 
memperoleh gambaran berbagai informasi yang berhubungan dengan Pelayanan 
Operate Customer Representative ( OCR ) di PT Telkom Kandatel Semarang. 
Sumber data diperoleh melalui wawancara dengan Informan ASMAN PRIME 
Customer Care dan Team OCR (Operate Customer Representative ). Sumber data 
juga diperoleh dari dokumen yang berhubungan dengan pelayanan Customer 
Care. Teknik pengambilan sample dalam pengamatan ini menggunakan Purposive 
Sampling. Teknik pengumpulan data dalam pengamatan ini adalah wawancara, 
observasi dan dokumentasi. Teknik analisis data dalam pengamatan ini terdiri dari 
redaksi data, sajian data, penarikan simpulan dan verifikasi. 
Bentuk pelayanan OCR ( Operate Customer Representative di PT Telkom 
Kandatel Semarang berupa kunjungan pelanggan, melakukan percepatan Problem 
Solving pada Customer, Gathering, Forum Group Discussion, dan 
menyederhanakan proses-proses pelayana jasa. Media yang digunakan dalam 
melayani pelanggan adalah Web in, Phone in, dan Walk in. 
Kesimpulan dari pengamatan ini adalah pelayana yang diberikan sudah 
baik, tetapi masih banyak pelanggan yang belum terlayani karena terlalu luasnya 
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This observation purpose about OCR ( Operate Customer Representatif ) 
service PT Telkom Kandatel Semarang. 
The kind of observation is kulitative descriptive. To obstain more 
information about Operate Customer Representatif ( OCR ) service in PT Telkom 
Kandatel Semarang. Data obstain from interview with ASMAN PRIME Customer 
Care and OCR ( Operate Customer Represenatif )team.It obstain too from 
documents about customer care service.Take technic sample used purposive 
sampling. Collected data technic there are interview,observation,documents. 
Analysys data technic in observation there are data reduction, serve data, 
concludes,and verivication. Operate Customer Representative ( OCR )serve in PT 
Telkom Kandatel Semarang likes visiting customer, faster problem solving 
customer, gathering, forum group discussion, and easiy processes customer serve. 
Media to used in customer serve there are web in, phone in, and walk in. 
Conclude from this observation is it have good service but most 
customer have’nt it because the service area very wide. Writter give suggestion it 

























A. Latar Belakang  
Komunikasi timbal balik dalam suatu organisasi merupakan faktor utama  
bagi keberhasilan seorang customer care. Dalam melakukan proses kegiatan 
manajemen pelayanan komunikasi sangatlah diperlukan dalam penyampaian 
pesan dan informasi. 
Berbagai tantangan  dan perubahan yang luar biasa cepat ditambah 
dengan membanjirnya informasi melalui berbagai alat atau media komunikasi 
yang serba canggih, cepat dan akurat, memiliki pengaruh cukup besar 
terhadap peranan customer care, dalam menciptakan manajemen customer 
care yang modern dan tangguh. Semua itu menuntut pengujian kemampuan 
praktisi pelayanan bagi kemampuan manajerial, maupun segi teknis 
mengelola. Manajemen Pelayanan pada sebuah perusahaan yang maju dan 
siap menghadapi pelanggan atau kompetitor yang kian tajam pada era 
persaingan saat ini. 
Dalam hal ini peran seorang customer care sangat diperlukan, karena 
baik atau buruknya citra perusahaan sangat berkaitan dengan seorang 
customer care dalam perusahaan tersebut. Citra perusahaan dinilai salah 
satunya dapat dilihat dari pelayanan kepada pelanggan, apabila pelanggan 
merasa terpuaskan pelayanan perusahaan tersebut maka citra positif akan 
tercipta dengan sendirinya. 
Konsumen akan merasa terpuaskan jika penyedia jasa mempu 
menerapkan praktek – praktek pemasaran dalam menjual produknya terutama 
dalam hal kepastian, kecepatan dan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan 
dan keinginannya. 
Dengan terjadinya perubahan dari waktu kewaktu, maka dampaknya 
dapat dirasakan pada perekonomian global dan lambat laun bidang bisnis pun 
turut mengalami perubahan. Dimasa yang akan datang industri jasa akan 
memegang peranan yang sangat penting dalam perekonomian global.  
PT Telkom merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam 
bidang telekomunikasi di Indonesia, strategi pemasaran yang diterapkan PT 
Telkom hingga saat ini tetap mengutamakan kepuasan pelanggan. Hal ini 
dilaksanakan guna mencegah agar pelanggan tetap setia menggunakan produk 
Telkom, agar tidak berhenti menggunakan produk  Telkom bahkan berpindah 
menggunakan produk kompetitor. 
Dalam mewujudkan visinya, menjadi perusahaan Infocom terkemuka,    
PT Telkom melaksanakan misinya, yaitu dengan memberikan layanan ”One 
Stop Infocom” dengan jaminan pelanggan akan mendapatkan layanan terbaik 
berupa kemudahan produk dan jaringan berkualitas dengan harga kompetitif. 
Telkom mempunyai beberapa produk unggulan guna memuaskan 




4. Jaringan Televisi 
5. Internet akses dan Web 
PT Telkom kandatel semarang memiliki sebuah teamwork yang khusus 
melayani pelanggan, dinamakan bagian customer care. Dibagian customer 





Dari beberapa pelayanan pelanggan Customer care PT Telkom 
Kandatel Semarang , salah satunya adalah PRIME . Prime  sangat menarik 
untuk diamati oleh penulis, karena satu-satunya bagian dari Customer care 
yang mempunyai team OCR. Team tersebut melayani pelanggan kelas Prime 
customer. 
   Berdasarkan uraian diatas, dan untuk mengetahui lebih jelas tentang 
pelayanan customer care dalam meningkatkan pelayanan kepada pelanggan, 
khususnya pelanggan di PT Telkom Kandatel Semarang, maka penulis tertarik 
mengamati pelayanan yang diberikan OCR PT Telkom Kandatel Semarang 
B. Perumusan Masalah 
     Berdasarkan uraian diatas maka  perumusan masalahnya adalah sebagai 
berikut : 
* Bagaimanakah pelayanan yang diberikan OCR (Operate Customer 
Represntantif) terhadap pelanggan PT Telkom Kandatel Semarang? 
 
A. Tujuan 
Pengamatan ini bertujuan untuk : 
1. Mengetahui gambaran pelayanan OCR (Operate Customer 
Representative) terhadap pelanggan di PT Telkom Kandatel Semarang 
2. Untuk mendapatkan gambaran nyata tentang dunia kerja yang dapat 
melatih kemampuan sendiri, serta keberanian bersikap dalam diri setiap 

















 TINJAUAN PUSTAKA DAN METODE PENGAMATAN 
 
A. Tinjauan Pustaka 
1. Pengertian Pelayanan 
Arti pelayanan dapat dipahami atau didefinisikan seperti apa yang 
ditemukan oleh Berry, “Perbuatan (deed), tindakan (act) atau pelaksanaan 
(performance)” ( J. Spillane, SJ. 2006:2) 
Nur Hasyim dalam makalah Bab 2 pelayanan mengutip : 
Pelayanan  adalah  suatu  kegiatan  atau  urutan  kegiatan  yang  
terjadi  dalam interaksi  langsung  antara  seseorang  dengan  orang  
lain  atau  mesin  secara  fisik,  dan menyediakan kepuasan 
pelanggan. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan 
pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan 
melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang 
diperlukan seseorang. Kep. MenPan No. 81/93  menyatakan  bahwa  
pelayanan  umum  adalah  segala  bentuk  pelayanan  yang diberikan 
oleh pemerintah pusat /' daerah, BUMN / BUMD, dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan masyarakat, dan atau peraturan perundang-
undangan yang berlaku. 
Pelayanan dapat dimaksudkan sebagai perbuatan suatu manajemen 
atau perorangan demi memuaskan pelanggan agar terus menggunakan 
produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dan tidak berpindah 
menggunakan produk atau jasa perusahaan lain.” 
2. Pelayanan atau  jasa dan Pelayanan Produk 
a. Pelayanan / Jasa 
 Andreas nugraha pada Tulisan berjudul Analisis Kinerja Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Sebagai Dasar Penyusunan 
Strategi Dan Program Pemasaran Warung Internet Sobat  It Telkom 
mengutip : 
Pada saat berbicara mengenai kualitas pelayanan, maka salah satu 
konsep yang harus dipahami bersama adalah : apakah yang dimaksud 
dengan pelayanan atau jasa ? serta bagaimana kaitannya antara 
pelayanan itu sendiri dengan pemasaran.Dalam pemasaran, produk 
mempunyai arti yang luas, yaitu suatu kesatuan yang ditawarkan pada 
pasar baik yang berwujud maupun tidak berwujud. Produk yang 
berwujud biasa disebut barang (goods) dan produk yang tidak 
berwujud biasa disebut jasa (service). Seperti yang diungkapkan oleh 
Kotler dan Armstrong (1993:494) jasa adalah setiap kegiatan atau 
manfaat yang ditawarkan kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
Proses produksinya mungkin juga tidak dikaitkan dengan suatu 
produk fisik. Sementara itu Robert D. Reid (1989:29) memberikan 
penjelasan mengenai jasa adalah sesuatau yang tidak berwujud, tidak 
seperti produk yang berwujud Jasa bukan barang fisik, tetapi sesuatu 
yang menghadirkan kegiatan atau perbuatan. Kehadirannya ini 
umumnya dilakukan atas dasar personal sering berhadap-hadapan 
langsung antara individu. Christian Gonroos (1990:27) mencoba 
memadukan pengertian jasa sebagai aktivitas dari suatu hakikat yang 
tidak berwujud yang berinteraksi antara konsumen dan pemberi jasa 
dan/sumber daya fisik atau barang dan/ system yang memberikan jasa, 
yang memberikan solusi bagi masalah-masalah konsumen. (www.it 
telkom.ac.id) 
Salah satu sifat dari jasa atau pelayanan adalah diproduksi dan 
dikonsumsi pada saat bersamaan . Tidak seperti produk manufaktur di 
mana hasil produksi dapat disimpan di gudang, dikirim ke toko, dibeli oleh 
konsumen dan kemudian dikonsumi. Oleh karena sifat ini kepuasan 
pelanggan terhadap suatu pelayanan sangatlah bergantung pada proses 
interaksi atau waktu di mana pelanggan dan penyedia layanan jasa 
bertemu. (Handi Irawan, 2002:53) 
Ada beberapa syarat yang harus diperhatikan dalam kaitannya 
dengan baik buruknya pelayanan. Pelayanan dapat dikatakan baik apabila 
memenuhi syarat sebagai berikut: 
1. Cepat yaitu tidak bersantai-santai sehingga menghemat waktu. 
2. Tepat yaitu sesuai dengan tujuan yang diinginkan. 
3. Pemahaman yang baik dan sesuai dalam memberikan jenis pelayanan 
4. Disiplin dalam pelaksanaan 
5. Pengetahuan dan kemampuan yang memadai dari orang atau pihak yang 
memberikan layanan (Fandy Tjiptono, 1997:27) 
 
 
b.    Pelayanan Produk 
Pelayanan yang didapat pelanggan pada saat membeli sebuah 
produk, seperti buku katalog produk untuk memilih produk mana yang 
sesuai dengan dengan selera pelanggan, garansi produk, serta pelayanan-
pelayanan lain yang didapat pada saat penggunaan namun dalam jangka 
waktu tertentu. 
3. Pengertian OCR (Operate Customer Representatif) dan Pelanggan Telkom 
a. OCR (Operate Customer Representatif) merupakan salah satu team dari 
Customer Care yang melayani pelanggan PT Telkom, khususnya 
pelanggan prime  
b. Pelanggan merupakan pihak yang memaksimumkan nilai. Mereka 
membentuk harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal itu. 
Konsumen akan membeli produk dari perusahaan yang mana menawarkan 
nilai tertinggi bagi konsumen yang mempunyai arti sebagai selisih antara 
jumlah nilai bagi pelanggan dengan jumlah biaya bagi pelanggan.  
Pelayan pelanggan pada PT Telkom adalah segala kegiatan yang 
ditujukan kepada pelanggan seperti: Permintaan pasang baru telepon, mutasi, 
pengaduan/ keluhan, pembayaran, informasi dan maintenance atau perawatan. 
Dalam kegiatan layanan selalu melibatkan dua belah pihak yaitu pihak 
yang memberikan pelayanan yang disebut pelayan dan pihak yang diberikan 
pelayanan yang disebut customer atau pelanggan. Yang dimaksud dengan 
pelanggan di sini adalah semua pihak yang berinteraksi dengan perusahaan 
baik secara langsung maupun tidak langsung dalam rangka pemenuhan 
barang atau jasa 
Selama ini PT Telkom monopoli penyelenggaraan jasa telepon di 
dalam negeri, dan kini memerlukan beberapa strategi dalam mempertahankan 
pelanggan bahkan menarik sebanyak mungkin konsumen sebagai customer 
yang memiliki banyak pilihan dalam membeli produk atau jasa yang yang 
diinginkan. 
Pelanggan perusahaan adalah orang yang membeli dan menggunakan 
produk atau jasa suatu perusahaan sedangkan pelanggan PT Telkom adalah 
perseorangan/ badan usaha/ yayasan/ instansi pemerintah yang menggunakan 
jaringan telekomunikasi yang diselenggarakan oleh PT Telkom sesuai dengan 
perjanjian 
4. Pelayanan  Operate Customer Representatif terhadap Kepuasan Pelanggan 
Seorang Operate Customer Care harus mampu membaca keinginan 
pelanggan agar pelanggan merasa terpuaskan dengan pelayanan-pelayanan 
yang lebih atau diluar pengharapan pelanggan, sehingga pelanggan merasa 
diperhatikan an akan teruus menggunakan produk yang dihasikan perusahaan  
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja kinerja (hasil) yang dia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya (A.B Susanto. 2000: 52) 
Jika nilai konsumen yang didapat rendah, maka konsumen cenderung 
akan berpindah dan memilih produk dari pesaing mengingat pelanggan bebas 
memilih dan menentukan produk yang ingin dipakainya. Tetapi apabila nilai 
pelayanan yang didapat sama bahkan melebihi dari apa yang diharapkan maka 
pelanggan akan merasa puas dan akan bertahan menggunakan produk tersebut. 
Kepuasan tinggi lekat pada perasaan emosional terhadap suatu merk yang 
akhirnya akan menciptakan kesetiaan pelanggan terhadap produk. 
Kepuasan pelanggan menimbulkan kesetiaan terhadap suatu 
produk.Bahkan konsumen rela membayar mahal demi mendapatkan produk 
yang diinginkan. Konsumen yang merasa puas akan menyebarkan berita baik 
kepada orang lain. Hal ini merupakan keuntungan bagi perusahaan dan 
meningkatkan reputasi perusahaan.   
Berikut adalah cara-cara yang banyak digunakan dalam mengukur 
kepuasan pelanggan: 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Metode ini dapat dilaksanakan dengan menggunakan kotak 
saran, kartu komentar maupun saluran telepon khusus (customer 
hotline). ALur infoemasi ini banyak memberikan gagasan dan 
perusahaan dapat bergerak lebih cepat dalam menyediakan 
masalah. 
b. Survei Kepuasan Pelanggan 
Perusahaan yang responsive mengukur kepuasan pelanggan 
dengan mengadakan survey berkala. Mereka mengirimkan daftar 
pertanyaan atau menelpon suatu kelompok acak dari pembeli 
mereka. Akhir - akhir ini untuk mengetahui perasaan mereka 
terhadap berbagai aspek kinerja perusahaan. Mereka juga 
menanyakan pendapat pembeli terhadap kinerja saingan. 
c. Ghost Shoping (Pembeli Bayangan) 
Menyuruh orang menjadi pembeli dan melaporkan titik-titik 
kuat dan titik-titik lemah yang mereka alami sewaktu  membeli 
produk perusahaan dan produk saingan. 
d. Lost Customer Analysis (Analisis Pelanggan Beralih)  
    Perusahaan harus menghubungi pelanggan yang sudah 
tidak membeli produk perusahaan lagi maupun yang berganti 
menggunakan produk perusahaan saingan untuk mengetahui 
penyebabnya. (Fandy, 2000: 148) 
5. Mempertahankan pelanggan.  
Perusahaan tidak hanya memperbaiki hubungan mereka 
dengan mitranya alam mata rantai pasokan. Mereka juga ingin 
membangun ikatan dan loyalitas yang lebih kuat dengan pelanggan. 
Perusahaan masa kini perlu lebih mempertahankan tingkat 
kehilangan pelanggan dan mengambil langkah untuk 
menggunakannya. 
 Dibawah ini dalah hal-hal  yang perlu diperhatikan 
dalam upaya mengurangi tingkat kehilangan (A.B Susanto, 2000: 
60-61) 
 a. Perusahaan perlu menetapkan dan mengukur tingkat bertahannya 
pelanggan. 
b. Perusahaan harus membedakan berbagai penyebab hilangnya 
pelanggan dan menentukan penyebab mana yang bisa dikelola dengan 
baik 
c. Perusahaan harus memperkirakan kehilangan keuntungan dari 
pelanggan yang hilang secara tidak perlu. 
d. Perusahan perlu menghitung berapa biaya untuk mengurangi tingkat 
kehilangan pelanggan. 
Sedangkan berikut ini adalah beberapa strategi dalam membangun 
kesetiaan pelanggan. 
a. Program pemasaran Berdasarkan Frekuensi 
Program ini dirancang untuk memberikan hadiah kepada pelanggan 
yang sering membeli dan atau membeli dalam  jumlah besar. 
b. Program Pemasaran dengan Klub  
Banyak perusahaan yang menciptakan konsep klub untuk produknya. 
Keanggotaan klub ditawarkan jika orang membeli atau berjanji 
membeli sejumlah tertentu atau dengan membayar biaya tertentu. (A.B 
Susanto, 2000:64) 
Pelayanan Operate Customer Representatif terhadap pelanggan 
sangatlah dibutuhkan  bagi perusahaan maupun pelanggan 
· Bagi perusahaan pelayanan Operate Customer Representatif 
berguna demi mempertahankan pelanggan agar tidak berndah 
keproduk lain dan untuk memuaskan keinginan pelanggan 
· Bagi pelanggan pelayanan Operate Customer Reprentatif 
merupakan nilai tambah yang didapat dari penggunaan produk 
dan jasa PT Telkom dan unutk memenuhi keinginan-keinginan 
pelanggan  
Apabila pelanggan merasa tepuaskan, pelanggan idak akan berpindah 
ke produk atau jasa perusahaan lain dan ini merupakan keuntungan besar bagi 







a. Jenis Pengamatan 
Berdasarkan tujuan pengamatan, maka pengamatan ini dimaksudkan 
untuk mendiskripsikan tentang pelayananpenggunaan produk atau jasa 
PT Telkom Kandatel Semarang.Maka jenis penngamatan yang 
digunakan adalah deskriptif kualitatif yaitu metode yang memberikan 
gambaran atau melukiskan keadaan obyek pengamatan pada saat ini 
berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana mestinya. 
b. Lokasi Pengamatan 
Dalam penulisan Laporan Tugas akhir ini lokasi pengamatan dilakukan 
di PT Telkom Kandatel Semarang Jl Singotoro no 20 Semarang.Salah 
satu pertimbangan melakukan pengamatan di PT Telkom Kandatel 
Semarang adalah:Customer Care PT Tekom Kandatel Semarang 
merupakan Salah satu team work terbaik di DIVISI REGIONAL IV 
JAWA TENGAH & DIY  
c.Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel dalam penulisan laporan ini adalah 
Purposive Sampling. Pegertian dari purposive sampling menurut ( HB. 
Sutopo, 2002:56 ) adalah   
“ Teknik cuplikan yang didasarkan atas berbagai pertimbangan 
tertentu dengan kecenderungan untuk memilih informan yang diangap 
mengetahui informasi dan masalahnya secara mendalam dan dapat 
dipercaya untuk menjadi sumber data yang mantap“ 
d.Sumber Data 
Untuk mendapatkan suatu laporan pengamatan yang baik dan 
terarah, maka diperlukan data yang lengkap dan relevan dengan 
persoalan yang dihadapi, sehingga dapat dipercaya kebenarannya. 
Jenis-jenis data yang diperlukan dalam penulisan laporan ini adalah : 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari 
masing-masing individu yang dijadikan informan dalam penelitian 
ini.Narasumber atau informan data primer adalah ASISTEN 
MANAGER OCR (Operate Cutomer Representatif) dan team 
OCR (Operate Cutomer Representatif) 
2. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber lain selain 
sumber data primer. Data tersebut berupa arsip / dokumen / laporan 
seperti; catatan statistik yaitu catatan tentang penggunaan produk / 
jasa PT Telkom seorang pelanggan, monografi yaitu jumlah tenaga 
kerja yang dimiliki pt Telkom Kandatel Semarang dan data-data 
lain yang mendukung pengamatan 
e.Teknik Pengumpulan Data 
Teknik Pengumpulan Data yang digunakan dalam pengamatan ini 
adalah  
1. Metode observasi 
Teknik pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara 
langsung pada obyek yang amati Teknik ini digunakan untuk 
memperoleh gambaran nyata kondisi yang ada pada lokasi 




2. Metode Interview 
Teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui wawancara 
secara langsung dengan responden untuk memperoleh data yang 
relevan. Wawancara dilakukan dengan tidak menggunakan struktur 
yang ketat atau formal sehingga informasi yang diperoleh dirasa 
cukup mendalam. 
3. Dokumentasi 
Teknik pengumpulan data dengan pencatatan dokumen yang ada di 
PT Telkom Kandatel Semarang 
f. metode analisis data 
   Menurut HB Sutopo (1988 : 34-37 ) dalam analisa data dengan 
interaktif, setelah data terkumpul kemudian dilakukan analisis melalui 
3 komponen, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan 
kesimpulan. Ketiga komponen tersebut saling berinteraksi dengan 
proses pengumpulan data sehingga merupakan suatu siklus. 
    Komponen – komponen dalam analisa data tersebut dijelaskan 
sebagai berikut : 
a. Pengumpulan data  
Langkah pengumpulan data ini sesuai denagan 
metode pengumpulan data yang telah diuraikan sebelumnya, 
yang terdiri dari wawancara, observasi serta analisa dokumen. 
Pengumpulan data terus dilakukan selama data yang diperlukan 
belum memadaidan akan dihentikan apabila data yang 
diperlukan telah memadai untuk pengambilan keputusan 
b.Reduksi data 
Merupakan proses seleksi, pemfokusan, 
penyederhanaan dan    pengabstakan data yang muncul dari 
catatan tertulis di lapangan. Proses ini berlangsungsung terus 
menerus dari tahap awal sampai berakhirnya laporan akhir 
penelitian  
c. Sajian data  
Dengan melihat suatu sajian data peneliti akan mengerti apa 
yang terjadi dan memungkinkan untuk mengerjakan sesuatu 
pada analisa atau tindakan lain 
d. Penarikan Simpulan dan verifikasi 
Pada awalnya simpulan tersebut kurang jelas kemudian 
semakin meningkat lebih jelas karena mempunyai landasan 
yang kuat. Kesimpulan akhir terjadi sampai proses 
pengumpulan data berakhir. 
BAB III  
DESKRIPSI PT. TELKOM KANDATEL SEMARANG 
 
A. Sejarah PT. TELKOM 
PT. Telekomunikasi Indonesia awalnya merupakan suatu badan usaha 
berrnama Post-en Telegraafsidienst yang didirikan dengan Staatsblad  
No. 52 tahun 1884.Pada waktu itu penyelenggaraan telekomunikasi dilakukan 
oleh pihak swasta di negara Hindia Belanda. Sampai tahun 1905 sudah 
terbentuk sebanyak 38 perusahaan telekomunikasi yang diambil alih oleh 
pemerintahan Hindia Belanda berdasarkan staatblad No. 395 tahun 1906 
hingga berdirinya Post, telegraaf en telefoondients atau biasa disebut dengan 
PTT-Dients. PTT-Dients ditetapkan sebagai perusahaan Negara berdasarkan 
Staatblad No. 419 tahun 1927. Kemudian PTT-Dients  disahkan oleh Negara 
Indonesia dengan dikeluarkannya Peraturan Pemerintah Pengganti Undang-
undang ( Perpu ) No. 19 tahun 1960 mengenai persyaratan suatu perusahaan 
Negara dan PTT- Dients memenuhi syarat untuk menjadi Perusahaan Negara. 
Kemudian berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 240 tahun 1961 mengenai 
pendirian Perusahaan Negara Pos dan telekomunikasi dijelaskan bahwa 
Perusahaan negara sebagaimana yang dimaksud dalam pasal 2 I. B. W, dilebur 
ke dalam Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi (PN Pos dan 
Telekomunikasi ). Melihat kinerja yang terjadi, pemerintah memandang PN 
Pos dan Telekomunikasi menjadi 2 perusahaan yang berdiri sendiri. 
Berdasarkan peraturan No. 29 tahun 1965 berdirilah Perusahaan 
Negara Pos dan Giro dan Perusahaan Negara Telekomunikasi. Yang kemudian 
diatur oleh Peraturan Pemerintah No. 35 tahun 1979 untuk dikembangkan 
menjadi Perusahaan Umum Telekomunikasi ( Perumtal ) yang merupakan 
badan usaha tunggal penyelenggara jasa telekomunikasi secara umum baik 
hubungan dalam maupun luar negeri. 
Memasuki Repelita V pemerintah merasakan perlu adanya percepatan 
pembangunan di bidang komunikasi. Oleh karena itu perlu diperlukan 
penyelenggara telekomunikasi yang memiliki manajemen profesional. 1Jntuk 
mewujudkan bentuk perusahaan yang diinginkan maka berdasarkan Peraturan 
Pemerintah No.25 Tahun 1991 Perusahaan Umum ( PERUM ) dialihkan 
menjadi Perusahaan Perseroan ( Persero ).  
 
B. Telkom Family 
Keluarga TELKOM terdiri dari Divisi, Centre, Yayasan dan Anak 
Perusahaan, sebagai berikut : 
1. Divisi Inti 
a. Divisi Regional I  - Sumatra 
b. Divisi Regional II  - Jakarta (Jadebotabek & Sekapur) . 
c. Divisi Regional Ill  - Jawa Barat 
d. Divisi Regional IV  - Jawa Tengah, dan Yogyakarta 
e. Divisi Regional V  - Jawa Timur 
f. Divisi Regional VI  - Kalimantan 
g. Divisi Regional VII  - Kawasan Timur Indonesia 
h. Divisi Long Distance 
Sub Divisi Satelit 
i. Divisi Multimedia 
j. Divisi Fixed Wireless Network 
2. Divisi Non Core 
a. Divisi Enterprise Service Center (Pelayanan bagi pelanggan 
perusahaan) 
b. Information System center (Informasi teknologi) 
c. Research & Development center (Penelitian & Pengembangan produk 
baru) 
d. Maintenance Service Center (Pemeliharaan Perangkat Teknologi 
Komunikasi ) . 
e. Telkom Training Center (Pelatihan dan Pengembangan SDM) 
f. Carrier Development Support Center (Pelayanan pengembangan karir) 
g. Management Consulting Center (Divisi Konsultasi Manajemen) 
h. Telkom Construction Center (Divisi Pembangunan) 
i. Carrier & Interconnection Service Center (Pengembangan karir & alat 
produksi) 
j. Community Development Center (CDC) 
3. Anak Perusahaan Telkom 
a. Anak Perusahaan Telkom dengan kepemilikan saham > 50% 
No Nama Perusahaan  Bidang Usaha  
1 PT. Telekomunikasi Selular (Telkomsel) Telekomunikasi 
(Selular GSM) 




3 PT. Infomedia Nusantara  (Infomedia) Layanan Informasi  




5 PT. Pro Infokom Indonesia (PII) B2B (e-Government) 
6 PT. Indonesia Telemedia (Indonusa) TV Cable  
7 PT. Graha Sarana Duta (GSD) Properti, Konstruksi 
dan jasa  
Tabel 3.1 
b. Anak Perusahaan Telkom dengan kepemilikan saham 20-50% 
No Nama Perusahaan  Bidang Usaha  
1 PT. Pasifik Satelit Nusantara (PSN) Transponder Satelit 
dan Komunikasi  
2 PT. Multimedia Nusantara (Metra) Multimedia  
3 PT. Citra Sari Makmur (CSM) VSAT 
4 PT. Menara Jakarta  Multimedia  
5 PT. Metro Selular Indonesia (Metrosel) Telekomunikasi 
(Seluler AMPS) 





7 PT. Napsindo Primatel Internasional 
(Napsindo) 
Network Access Point  
8 PT. Patra Telekomunikasi Indonesia  Layanan satelit 
komunikasi industri 
permiyakan 
9 PT. Pramindo Ikat Nusantara  Telekomunikasi 
(KSO-1 Sumatra) 
Tabel 3.2 
c. Kepemilikan saham < 20% 
No Nama Perusahaan  Bidang Usaha  
1 PT. Batam Bintan Telekomunikasi  Telekomunikasi 
(Pulau di Batam dan 
Bintan) 
2 PT. Komunikasi Selular Indonesia  Telekomunikasi 
(selular AMPS) 
3 PT. Medianusa PTE, Ltd Agen Penjual Buku 
Petunjuk Telepon 
(BPT) 






d. Yayasan dan koperasi PT. Telkom  
1) Dana Pensiun Telkom (Depentel) 
2) Yayasan Pendidikan Telkom 
3) Yayasan Kesehatan Telkom 
4) Yayasan Sandhykara Puta Telkom (YSPT) 
5) Koperasi KOPEGTEL 
6) Koperasi KOPTEL 
 
 
C. Perusahaan Afiliasi PT. Telkom  
No Nama Perusahaan  Bidang Usaha  
1 PT. Graha Informatika Nusantara  Jasa nilai tambah 
telekomunikasi  
2 PT. Sistelindo Mitralintas  Internet  
3 PT. Sarana Janesta Utama  Brooker Asuransi  
4 PT. MSW Perhotelan  
5 PT. Telekomunikasi Primakarya  Konstruksi / Instalasi  
6 PT. Koprima Sandhy Sejahtera Properti  
7 Sekolah Tinggi Manajemen Bandung  Pendidikan  
8 Sekolah Tinggi Teknik Telkom  Pendidikan  
Tabel 3.4 
 
D. Visi dan Misi 
Dalam melaksanakan pelayanan bidang jasa bagi seluruh lapisan baik 
dalam maupun luar negeri, PT. Telekomunikasi mempunyai visi dan misi 
sebagai dasar untuk dapat bersaing dengan perusahaan lain atau kompetitor. 
Adapun visi dan misi PT. Telekomunikasi sebagai berikut :  
1. Visi 
To become a Leading Infocom Player in Indonesia. Menjadikan 
PT. Telekomunikasi yang bergerak dalam bisnis informasi dan komunikasi 
terus berupaya memberikan layanan yang terbaik bagi konsumen. Dan hal 
ini diwujudkan dalam bentuk keragaman produk jasa yang ditawarkan. 
Semula layanan yang disajikan hanya POTS (Plain Ordinary Telephone 
Service), kini menjadi PMCSIS (Phone, Mobile, View, Internet, Service ).  
2. Misi 
Pertama, "TELKOM menjamin bahwa pelanggan akan 
mendapatkan layanan terbaik, berupa kemudahan, kualitas produk, 
kualitas jaringan dengan harga yang kompetitif'.  
Kedua, "TELKOM akan mengelola bisnis melalui praktek-praktek 
terbaik dengan mengoptimalisasikan SDM unggul, menggunakan 
teknologi yang kompetitif; serta membangun kemitraan yang 
menguntungkan secara timbal balik (win-win solution) dan saling 
mendukung secara sinergis 
 
E. Peran PT. Telkom 
1. Memperkukuh persatuan dan kesatuan bangsa 
2. Memperlancar kegiatan pemerintahan dan mendukung tercapainya tujuan 
pembangunan. 
3. Mendorong upaya mencerdaskan bangsa 
4. Memperlancar pertumbuhan ekonomi nasional 
, 
F. Tujuan PT. Telkom 
1. Meningkatkan pelayanan yang mampu menjangkau masyarakat luas 
sampai ke desa-desa potensial dengan mempercepat, memperluas, 
mengganti, dan membangun fasilitas telekomunikasi baru untuk 
memenuhi kebutuhan masyarakat. 
2. Meningkatkan mutu jasa dan mutu pelayanan yang tinggi serta 
menyediakan alternatif-alternatif pelayanan sesuai kebutuhan dan 
kemajuan teknologi. 
3. Meningkatkan efisiensi dan produktivitas perusahaan agar dapat tumbuh 
dan berkembang pesat. 
4. Meningkatkan profesional karyawan melalui pengembangan dan 
peningkatan kesejahteraan iklim kerja yang tinggi.  
 
G. Budaya Perusahaan 
1. Budaya perusahaan yang dikembangkan TELKOM yakni THE TELKOM 
WAY 135 atau yang lebih dikenal APEL PATRIOT 135. Budaya ini 
mencakup tiga tingkatan unsur sebagai berikut 
a. Asumsi dasar mengenai anggapan ataupun pandangan dasar yang 
menentukan bagaimana PT. TELKOM mempersepsikan, berpikir dan 
mempertanyakan kebenaran. Asumsi dasar ini oleh PT. TELKOM 
dikenal dengan Commited 2 U (setia melayani anda ) 
b. Nilai -nilai inti, berupa hal-hal apa saja yang dianggap penting atau 
berharga. Nilai tersebut ada dalam 2 ha1 yaitu, Customer Value dengan 
terus-menerus memberikan hasil yang lebih terhadap pelanggan dan 
Excellent Service dengan memberikan pelayanan yang istimewa 
kepada pelanggan serta component people. 
c. Artefak (langkah / perilaku ) yakni mencakup benda-benda, symbol, 
upacara dan ceremony. Langkah / perilaku yang ada di PT. TELKOM 
terdiri dari 
1) Stretch the goal ( Target menantang ) 
2) Simplify ( Penyederhanaan proses kerja ) 
3) Involve Everyone ( Melibatkan organisasi ) 
4) Quality is my jobs ( Hasil kerja berkualitas ) 
5) Reward the winners ( Penghargaan pemenang )  
2. Alasan 135 menggunakan kompetisi yaitu : 
a. Adanya kebijakan replator 
b. Budaya layanan setiap divisi berbeda 
c. Tuntutan layanan masyarakat 
d. Perkembangan teknologi pesat 
3. Harapan dengan diadakannya THE TELKOM WAY 135 yaitu: 
a. Kesejahteraan pegawai 
b. Kenyamanan pemakai jasa 
c. Kontribusi terhadap pemegang saham 
Melalui THE TELKOM WAY 135 diharapkan visi serta misi perusahaan untuk 
menjadi perusahaan infocom yang berpengaruh di Asia dapat terwujud. 
Dengan mengoptimalisasi SDM, teknologi serta kemitraan mampu 




H. Bidang Usaha 
Bidang usaha yang dilaksanakan PT. TELKOM kandatel Semarang 
merupakan bidang jasa pelayanan telekomunikasi untuk umum yang antara 
lain berupa: 
1. Jasa telekomunikasi yang terdiri dari 
a. Jasa telepon, berupa sambungan telepon lokal maupun STJJ (Sentral 
Telepon jarak jauh), serta sambungan mobile phone melalui Flexi. 
b. Jasa Telegrap, meliputi telegram, telegram indah, biro fax, SKIP 
(Sistem Komunikasi Data Paket) Telemedia. 
c. Jasa Telex, meliputi sambungan telex dan LDS Telex 
d. Jasa Internet, merupakan bidang usaha baru dengan koneksi TELKOM 
-NETInstan maupun TELKOM SPEEDY. 
2. Fasilitas "telekomunikasi untuk umum 
Fasilitas umum merupakan hal yang penting diberikan kepada 
pelanggan oleh PT. TELKOM. Karena sangat berguna untuk 
mempermudah komunikasi dan memperlancar aktivitas. Fasilitasnya 
meliputi  
a. Wartel ( Warung Telepon ) 
b. Telepon Umum Coin (TUC) 
c. Telepon Umum Kartu ( TUK ) 
d. Biro Fax 
3. Jasa pelayanan 
Pelayanan dalam bentuk yang lain juga dapat diberikan  
PT. Telekomunikasi sebagai sarana memberikan kepuasan kepada 
konsumen, dengan memberikan informasi melalui operator atau melalui 
customer care yang berada di Plasa Telkom. Pelayanan itu berupa:   
a. Permintaan pasang telepon baru  
b. . Permintaan mutasi .  
c. Pembayaran tagihan bulanan 
d. Permintaan bicara interlokal melalui operator 
e. Percakapan atas tanggungan yang dipanggil ( Collect call ) 
f. Layanan info mengenai produk -produk yang dikeluarkan  
PT. TELKOM 
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DEWAN KOMISARIS  
DIREKSI  
COORPORATE 
TRANSFORMATION GROUP  
COORPORATE  PLANNING 
GROUP  
INTERNAL AUDITOR  
GROUP  
COORPORATE  SECRETARY  
COORPORATE  COMPLIANCE 
GROUP 
DIREKTUR  
BISNIS JARINGAN  
Group of Assistants 
· Supervisor & 
pengembangan unit 
bisnis jastel  
· Kebijakan jaringan  
· Kebijakan interkoneksi 
& tarif bisnis jaringan 
· Secretariat  
 
Unit bisnis  
· Divisi Long Distance  
· Carrier & 
Interconnection service 
center  
· Probis (Temporer) 
· Unit bisnis lainnya 
yang akan dibentuk 
kemudian   
DIREKTUR  
BISNIS JASA   
Group of Assistants 
· Supervisor & Bang 
UBIS CC & PO Jastel  
· Supervisi & Bang 
UBIS PC & KS 
· Optimalisasi Akses  
· Kebijakan Tarif Jastel 
· Sekretariat  
 
Unit bisnis  
· Divisi Regional 
· Divisi Enterprise 
service  
· Divisi Multimedia  
· Devisi Fixed wireless 
· Unit bisnis lainnya 
yang akan dibentuk 
kemudian    
DIREKTUR  
KEUANGAN/CFO 
Group of Assistants 
· Pembinaan Perusahaan 
asosiasi  
· Investasi dan 
pendanaan  
· Akuntansi 
· Perbendaharaan  
· Anggaran 
· Secretariat  
 
Unit bisnis  
· PT. Telkomsel  
· PT. Infomedia 
Nusantara 
· PT. Indonusa 
Telemedia  
· PT. Napsindo Primatell 
Inti 
· PT. Pro Infocom Ind 
(PII) 
· PT PIN 
· PT. Dayamitra 
· PT. Aria West Inti 
perusahaan asosiasi 
lainnya     
DIREKTUR  
BISNIS PENDUKUNG/CIO 
Group of Assistants 
· Supervisi & Bang UBIS 
Pendukung  
· Kebijakan SDM 
· Pengembangan Eksekutif 
· Hubungan industrial 
· Kebijakan logistik 
· Kebijakan Bang TI 
· Secretariat  
 
Unit bisnis  
· Training center  
· Carrier development support 
center  
· Management consulting 
center  
· Construction center  
· I/S center  
· R & D center  
· SME Development center  
· Maintenance service center  
· Yayasan-yayasan unit bisnis 
lain yang akan dibentuk 
kemudian  
KANTOR PERUSAHAAN  
K. Wilayah Usaha 
Secara organisasi / struktur distrik Telekomunikasi Solo termasuk 
dalam kategori kantor daerah dan bertanggung jawab kepada kepala wilayah 
telekomunikasi IV dimana wilayahnya meliputi propinsi Jawa Tengah dan 
DIY yang berkedudukan di Kota Semarang. 
Lingkup pelayanan kantor distrik Telekomunikasi Kandatel Semarang 
delapan kantor cabang Telkom 
 










Peralihan bentuk perusahaan dari Perum ke Persero sangat disyukuri 
dan ini diwujudkan dengan memperkenalkan pada publik berupa logo Telkom 
yang baru pada awal berdirinya. Adapun desain logo Telkom digambarkan 
sebagai berikut: 
Melalui bentuknya dapat terkesan PT. TELKOM sangat mantap, 
luwes, sederhana, dan terlihat utuh dalam pengelolaan manajemennya. 
Bentuknya yang, bulat utuh menggambarkan ruang gerak Telkom secara 
nasional dan Intemasional serta sebagai penggambaran utuhnya wawasan 
nusantara. Ditambah dengan gradasi warna biru tua dan biru muda 
menguatkan visi serta misi untuk mengembangkan teknologi Telekomunikasi 
di dalam masa depan yang gemilang. Untuk mencapainya perlu didukung 
melalui sifat komunikasi serta kerja sama yang selaras secara 
berkesinambungan dan dinamis. Dan hal ini digambarkan melalui garis-garis 
yang mengesankan gerak beraturan dengan warna dominan biru dan bergaris 
membentuk kesatuan visual atau garis yang utuh. 










1. Maskot Be Bee 
a. Antena lebih sensitif terhadap segala keadaan dan perubahan  
b. Mahkota kemenangan  
c. Mata yang tajam dan cerdas 
d. Sayap lincah dan praktis 
2. Filosofis dibalik sifat dan perilaku Be  Bee 
Lebah tergolong makhluk sosial yang senang bekerja sama, pekerja 
keras mempunyai kesisteman beruapa pembagian peran operasional dan 
fungsional menghasilkan yang terbaik berupa madu yang bermanfaat bagi 
berbagai pihak. Dihabitatnya lebih mempunyai dengung sebagai tanda 
keberadaannya dan loyal terhadap kelompok yang berupa perlindungan 
bagi koloninya, maka akan menyerang bersama bila diganggu. 
Lebah memiliki potensi diri yang baik berupa tubuh yang sehat, lia 
dan kuat sehingga bisa bergerak cepat, gesit dan efektif dalam menghadapi 
tantangan alam. Lebah berpandangan jauh ke depan dengan merancang 
bangun sarang yang kuat dan efisien, berproduktif, berkembang biak dan 
menyiapkan persediaan makan bagi kelangsungan hidup koloninya. Lebah 
berwarna biru merupakan penggambaran insan Telkom Indonesia. 
 






1. PT. TELKOM selalu fokus kepada pelanggan 
2. PT. TELKOM selalu memberikan pelayanan yang prima dan mutu produk 
yang tinggi serta harga yang kompetiitf 
3. PT. TELKOM selalu melaksanakan segala sesuatu melalui cara–cara yang 
terbaik ( Rest Practices ) 
4. PT. TELKOM selalu menghargai karyawan yang proaktif dan inovatif 
dalam peningkatan produktivitas dan kontribusi 
5. PT. TELKOM selalu berusaha menjadi yang terbaik 
 
a. Pemasaran 
Pelayanan di bidang Telekomunikasi di Indonesia mengalami 
perjalanan panjang, sejak jaman Hindia Belanda sampai jaman kemerdekaan. 
Dan sekarang bidang ini mengalami peningkatan serta masih membuka 
peluang yang tinggi bagi para pelaku telekomunikasi. PT. TELKOM sebagai 
salah satu operator telekomunikasi telah menjadi penyelenggara jasa Infocom 
( Information & Communication ) dengan memberikan layanan telepon tetap, 
telepon seluler , pay-TV , Internet dan layanan korporasi. 
Strategi pemasaran yang diterapkan oleh PT. TELKOM terbagi 
menjadi 3 yakni strategi pemantapun yang berupa cara peningkatan segmen 
pasar yang dilakukan guna peningkatan pemasaran produk yang ada. Strategi 
peningkatan untuk meningkatkan pemasaran produk serta pelayanan kepada 
konsumen. Terakhir, strategi Pengembangan, dengan terus mengupayakan 
melakukan, inovasi. teknologi, optimalisasi SDM dan memperluas jaringan 
demi kepuasan pelanggan. 
 
Beberapa produk dan jasa PT. Telkom diantaranya :  
1. Telkom phone 
Produk sambungan telepon kabel pelanggan dengan berbagai 
variasi. Diantaranya Fixed Phone Standart, Fixed Phone Silver, Fixed 
Phone Gold, Fixed Phone Platinu, Limited Mobile Phone / Flexiphone 
(CDMA), Telephone satelite, LDS, dan Akses e-l DID untuk PBX 
(Private Branch Exchange) 
2. Telkom Flexi 
Merupakan sambungan telepon tetap tanpa kabel yang memiliki 
fitur mobilitas pada daerah tertentu dengan menggunakan teknologi 
CDMA (Code Division Multiple Access ). Keuntungan yang diperoleh : 
a. Kualitas suara lebih jernih karena terhindar dari penggandaan 
(Cloning) dan tidak mudah diinterferensi. 
b. Lebih sehat karena radiasi gelombang elektromagnetisnya sangat 
rendah. 
c. Biaya pulsa lebih ringan dibandingkan kartu seluler lainnya. 
Adapun variant dari produk TELKOM Flexi yaitu Flexi Combo, Flexi 
Trendy, Flexy Clasy, dan Flexy Home. 
3. Telkom SMS 
Salah satu layanan PT. TELKOM dengan menggunakan layanan 
pengiriman pesan menggunakan media data melalui telepon tetap. 
Pelanggan dapat mengirim dan menerima pesan secara tertulis dan dikirm 
atau diterima dalam waktu singkat. 
4. Jasa Nilai Tambah (Value Added Services) 
Adalah fasilitas tambahan disisi sentral terminal pelanggan dengan 
memanfaatkan perangkat tambahan disisi sentral atau terminal pelanggan. 
Sehingga mampu meningkatkan manfaat dengan beberapa kemudahan 
berkomunikasi. Termasuk dalam kelompok layanan ini adalah TELKOM 
memo ( Voice Mail BOX ), layanan permata ( TELKOM Teleconference), 
TELKOMFree ( freecall ), TELKOMVote ( Votecall ), TELKOPremium ( 
Premium Call ), dan TELKOMUni ( Unicall )  
5. Telkom Payphone ( Telepon Umum )  
Adalah fasilitas komunikasi yang dapat digunakan oleh masyarakat 
umum. Yang termasuk layanan umum adalah Telepon Umum Coin 
(TUC), Telepon Umum Pelanggan ( TUP ), dan Telepon Umum Kartu 
(TUK ).  
6. Warung Telkom (WARTEL) 
Merupakan sarana dari PT, TELKOM yang menyediakan produk-
produk layanan TELKOM bagi masyarakat umum. Kelompok produk ini 
adalah Kartu Telepon Magnetic, Kartu Telepon Chip, dan PONPIN.  
7. Telkom Lokal ( Panggilan Lokal )  
Adalah panggilan antar pelanggan telepon dengan jarak dibawah 
30 km atau dalam satu wilayah. Pada umumnya masih dalam satu kode 
area.  
8. Telkom SLJJ 
Layanan panggilan telepon jarak jauh dengan menggunakan 
teknologi sirkit switch. Dimana nomor telepon pemanggil dan nomor yang 
dipanggil masih dalam satu wilayah negara (pemanggil berbeda kode area)  
9. Telkom SLI 
Layanan panggilan telepon internasional direct calling dimana 
nomor telepon pemanggil dan nomor yang dipanggil berheda wilayah 
negara. 
10. Telkom Card 
Merupakan salah satu kelompok produk TELKOM yang berbentuk 
kartu telepon. Biasanya digunakan dengan menggunakan TUK (telepon 
umum kartu) 
11. Telkom Link 
Layanan berupa akses internet dan multimedia berkecepatan tinggi. 
Adapun kelompok produk ini TELKOM link ADSL, TELKOM Link 
Wirless, TELKOM Link 2 Mbps  
 
 
12. Telkom Vision 
Layanan PT. TELKOM dengan menggunakan basis teknologi 
CaTV( TV kabel ). Produk layanan TELKOMVision meliputi Layanan 
Pay TV, Home Shooping Pay -Preview, Video on Demend dan High 
Speed Internet Acces. 
13. Telkom Intercarrier 
Layanan interkoneksi untuk penyelenggaraan jasa atau jaringan 
lainnya. TELKOMIntercarrier mencakup layanan interkoneksi jaringan 
serta penyewaan jaringan ( Leased Line ) 
14. Telkom Satelite 
Produk jasa layanan komunikasi dengan berbasis teknologi satelit. 
Kelompok layanan ini mencakup antara lain : Sewa transport, TV.UPLink, 
Satelit Data Communication ( VSAT ). 
15. e-Telkom 
Merupakan layanan e-commerce business-to business yang lengkap 
dari otoritas sertifikat, transaksi settlement, hosting dan collocations, 
sampai online dialing. Produk yang ada antara lain layanan certificate 
authority ( I-trus ), I-manage , 1-Deal , I-Settle, I-Exchange.  
16. Telkom save 
Layanan komunikasi suara dengan menggunakan teknologi VoIP 
Standar (Voice Over Internet Protocol ). Jenis layanan ini dalam bentuk 
kartu prabayar ( kartu Telkom Save 17017 ) dan pasca bayar ( melalui 
regristasi 17017 ) dengan tarif yang ekonomis yakni lebih murah 40 % dari 
tarif normal SLI. 
17. Telkomweb 
Adalah layanan situs web berupa portal dan situs informasi lainnya 
yang dapat diakses melalui internet melalui www.plasa.com Selain itu 
bagi pelanggan flexi dapat membentuk komunitas di dunia maya dengan 
melakukan regristasi di flexiland.telkomflexi.com. Di website ini bisa 
menggunakan berbagai fasilitas antara lain blog, testimony, picture 
gallery, SMS Box, Private Massage, Active Discussion Forum, sampai 
dengan melakukan setting Flexi TONE.  
18. TELKOM SDN 
Adalah layanan produk TELKOM dengan basis teknologi ISDN 
Vice Digital Network. Layanan ini mencakup Makro Access (ISND-PRA) 
dan layanan Micro Acces (ISDN –BRA) 
19. TELKOM Global 007 
Layanan sambungan telepon untuk hubungan internasional (The Real 
Connection} atau Telkom Internasional Call. Caranya dengan menekan 
kode 007 + kode area negara yang dituju +koder area daerah  + nomor 
tujuan. 
20. TELKOM Net Instan 
Merupakan layanan koneksi internet dengan kabel telepon rumah. Dengan 
programnya Weekend-net pelanggan TELKOM Net Instan bisa menikmati 
biaya murah Rp 100 / menit setiap Sabtu dan Minggu. Dengan cara 
memasukkan kabel telepon rumah ke komputer kemudian dial 080989999, 
user name telkomnet@instan dan pasword telkom.  
21. TELKOM Speedy 
Layanan akses internet kecepatan tinggi dengan berbasis ADSL  
(Asymmetric Digital Subscriber Line) hingga memiliki kecepatan 
downstream sampai dengan 384 kbps. Speedy dapat digunakan oleh 
pelanggan personal yang menginginkan kecepatan tinggi dengan biaya 
hemat, atau Small Office Home Office untuk pengembangan usaha, dan 
juga dapat digunakan di perkantoran . 
Keunggulan dari Speedy: 
a. Memungkinkan akses internet dan pembicaraan telepon secara 
bersamaan (simultan ) 
b. Koneksi ke internet lebih mudah daripada melewati modem analog 
c. Koneksi ke internet dapat dilakukan setiap saat (dedicated connection) 
d. Kecepatan s.d 384 Kbps downstream , 64 Kbps upstream  
e. Harg lebih terjangkau 
22. Customer Service 
Merupakan layanan yang diberikan PT. TELKOM bagi pelanggan dalam 
melakukan transaksi penjualan atau layanan puma jual baik yang bersifat 
phone -in maupun yang bersifat walk-in. Layanan ini termasuk TELKOM 
147, TELKOMShop , dan layanan TFLKOM.  
23. Corporate Service 
Merupakan layanan yang khusus disediakan TELKOM untuk pelanggan - 
pelanggan korporasi. Yang termasuk dalam kelompok ini antara lain 
TELKOMSEN ( Solution For Enterprise Network ), TELKOM Work 
Smart (SOHO), TELKOMi/Indonet dan TELKOMCaII Center.  
24. Information Service 
Layanan informasi yang disediakan PT. TELKOM melalui akses telepon 
kepada masyarakat. Yang termasuk layanan ini adalah InfioCom , Yellow 
Pages ( kerjasama antara PT. Infornedia Nusantara dan TELKOM 108 )  
25. Support Service 
Layanan yang diselenggarakan oleh divisi support TELKOM. Yang 
termasuk dalam kelompok layanan ini adalah TEKKOMRist). 
TELKOMSoft, TELKOMLearing, TELKOMAtelir, dan 
TELKOMPRoperti 
P.   Struktur Organisasi 
Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi (Kandatel) Semarang 
merupakan salah satu unit bisnis di bawah Divisi Regional IV, yang 
meliputi daerah Jawa Tengah dan Daerah Istimewa Yogyakarta. Kandatel 
Semarang membawahi Kantor Cabang Telekomunikasi (Kancatel) di 
wilayah Semarang, Salatiga, Demak, Ungaran dan Bawen. 
Dalam operasional kerja sehari-hari, PT Telkom mempunyai struktur 
organisasi yang mengatur kedudukan, tugas, wewenang dan tanggung 
jawab dari masing-masing bagian yang ada. Berikut adalah Struktur 
Organisasi PT Telkom Kandatel Semarang :  
 
































1. Jam Kerja 
Waktu dan jam kerja yang berlaku di PT Telkom Kandatel Semarang 
secara umum diatur sesuai dengan kebutuhan dan peraturan 
perundangan yang berlaku, yaitu 7 jam atau 8 jam sehari atau 40 jam 
seminggu. Jumlah jam kerja tersebut dalam pelaksanaannya diatur 
sebagai berikut: 
§ Senin-Kamis : 07.30-17.00, termasuk istirahat 1 jam 
§ Jum'at : 08.00-16.00, termasuk istirahat 1 jam 
· Rep HRC 
· Rep Fin Ctr 
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· OM. Access. 
· Adm. Support 
· Pelayanan 
§ Sabtu : 08.00-12.00, khusus Yantel 
§ Minggu : libur 
2. Rekrutmen Karyawan 
Untuk memenuhi kebutuhan tenaga kerja PT Telkom Kandatel 
Semarang baik secara kualitatif dan kuantitatif secara berdaya guna 
dalam mencapai tujuan perusahaan, PT Telkom mengadakan rekrutmen 
dan seleksi bagi karyawan lama maupun baru. Proses rekrutmen 
dilaksanakan oleh pihak PT Telkom atau oleh pihak yang ditunjuk 
berdasarkan keputusan Direksi Nomor : KD 2623/KP02/PEG-03/90 
tanggal 27 Februari 1990 dan KD 6947/KP02/PEG-32/91 tanggal 11 
Juli 1991. 
Adapun asas yang digunakan sebagai acuan dalam mengadakan 
rekrutmen dan seleksi karyawan pada PT Telkom adalah sebagai 
berikut : 
a. Terbuka, artinya dibuka untuk umum. 
b. Objektif, artinya sesuai dengan kemampuan.  
c. Melalui tahap rekrutmen dan seleksi. 
d. Memperhatikan kebutuhan perusahaan berdasarkan posisi dan formasi 
yang tersedia. 
3. Kesejahteraan 
Sebagai bentuk kepedulian/ perhatian dan tanggung jawab manajemen 
serta untuk menunjang kesehatan dan kesejahteraan karyawan maka 
PT Telkom Kandatel Semarang telah memberikan sarana yang 
menyangkut tentang kesejahteraan karyawan, diantaranya adalah sebagai 
berikut : 
a. Tersedianya sarana kesehatan, dokter kontrak dan rumah sakit yang 
ditunjuk khusus oleh perusahaan dengan Perjanjian Kerja Sama.  
b. Tersedianya sarana peribadatan bagi seluruh karyawan.  
c. Adanya penghargaan berupa kenaikan pangkat dan bonus kepada 
karyawan-karyawan yang berprestasi.  
d. Jaminan Sosial Tenaga Kerja (Jamsostek), dan lain sebagainya. 
R.  Kebijakan-kebijakan dalam Kepuasan Pelanggan 
1. Service Excellence 
Sehubungan dengan kepuasan pelanggan, setiap perusahaan 
memerlukan kebijakan-kebijakan yang mengatur tentang kegiatan 
pemasaran dan pelayanan terhadap konsumen atau pelanggan. Dilihat 
dari segi pelayanan kepada para konsumen, salah satu kebijakan yang 
biasanya ditetapkan oleh perusahaan adalah mengenai kebijakan 
service excellence. 
Service excellence pada dasamya merupakan sikap atau tindakan para 
karyawan yang ditunjukkan dalam bentuk pelayanan kepada 
konsumen yang membutuhkan produk atau jasa yang dihasilkan 
perusahaan, dengan harapan dapat memberikan perasaan yang 
memuaskan. Tingkah laku atau sikap tersebut dapat dilihat pada : 
a. Kesan Pertama 
Kesan pertama adalah abadi dan bahwa kesan pertama terbentuk 
dalam sepuluh detik dari suatu pertemuan. Pelanggan akan 
memberikan respek positif atau bahkan mengabaikannya. Hal tersebut 
sangat dipengaruhi oleh kesan pertama yang dibentuk. Jadi untuk 
mendapatkan kesan pertama yang baik, dapat dengan cara 
memperhatikan penampilan. 
b. Memberi salam kepada pelanggan 
Dalam melakukan transaksi atau interaksi dengan pelanggan 
hendaknya dengan sikap yang sopan, hal tersebut dapat dilakukan 
dengan memberi salarn, senyuman dan sapaan yang ramah setiap akan 
memulai transaksi atau interaksi. 
c. Berbicara hanya dengan pelanggan 
Dalam berinteraksi kepada pelanggan hendaknya tetap memegang 
istilah "pelanggan adalah raja". Dengan memberikan perhatian 
penuh kepada pelanggan dan hanya berbicara dengan pelanggan 
yang sedang dilayani, hal tersebut akan membuat pelanggan 
merasa penting. Dengan begitu pelanggan akan merasa puas. 
d. Menggunakan nada suara yang bersahabat 
Nada suara dapat menggambarkan sifat orang yang mempunyai 
suara tersebut. Apakah orang tersebut menarik, ramah, cerdas atau 
sebaliknya. Nada suara yang bersahabat mencerminkan pelayanan 
yang tulus, sehingga pelanggan akan merasa nyaman. 
e. Menunjukkan empati 
Untuk dapat menciptakan kepuasan pelanggan kita perlu menunjukkan 
rasa empati. Empati adalah kemampuan atau keterampilan untuk 
memberikan kesan kepada orang lain bahwa kita mengerti dan 
menaruh perhatian pada perasaan orang yang berkomunikasi 
dengan kita. 
f. Menyampaikan penghargaan 
Setiap transaksi harus disertai dengan ucapan penghargaan. 
Pernyataan tersebut dapat disampaikan dengan cara yang sangat 
sederhana. Contohnya dengan mengucapkan terima kasih karena 
telah bersedia menjadi pelanggan. 
g. Menutup transaksi 
Setiap transaksi hendaknya disertai dengan cara yang tulus. Beberapa 
kalimat yang dapat kita sampaikan : 
- Selamat jalan 
- Sampai jumpa 
- Senang sekali berternu dengan anda 
Dalam penerimaan dan komunikasi untuk tamu rombongan, Service 
Excellence pun sangat diperlukan. Berikut adalah tata cara dalam 
penerimaan dan komunikasi untuk tamu rombongan : 
a. Tata cara Penerimaan 
1). Setiap tamu rombongan sebelum mengunjungi unit Telkom 
diharuskan mengajukan Surat Permohonan kepada Kepala unit 
Telkom terkait. 
2). Setiap Permohonan Kunjungan dimaksud harus ditanggapi oleh 
Pimpinan unit Telkom terkait paling lambat 5 hari kerja setelah 
permohonan diterima., dalam hal rencana kunjungan dimaksud 
dapat disetujui atau tidak, maka kepada pemohon agar dikirim 
surat tanggapan. 
3). Bersamaan dengan jawaban persetujuan, maka dipersiapkan 
tempat, nara sumber/ pembicara, materi dan sarana presentasi, 
cindera mata, dsb. 
b. Komunikasi 
1). Sebelum pembicara/ nara sumber menyampaikan penjelasan 
tentang informasi yang diminati tamu rombongan, agar 
dikomunikasikan terlebih dahulu oleh Pimpinan Unit atau 
Pejabat Unit Komunikasi/ PR setempat tentang profil atau 
overview bisnis Telkom. 
2). Materi komunikasi tentang profil Telkom dapat disuguhkan 
dalam format company profile yang telah dibuat sebelumnya. 
3). Materi komunikasi dimaksud baik yang dibagikan maupun 
yang dipresentasikan harus dikemas dalarn dengan menggunakan 
House Style Standar. 
Selain itu, Service excellence dapat ditunjukkan dalam menelepon 
ataupun menerima telepon. Dibawah ini adalah Standart Greetings 
pegawai Telkom Divre IV Jateng dan DIY : 
a. Front Desk : "Telkom Selamat (pagi/ siang/ sore) dengan Yulia 
(nama) disini, ada yang bisa kami bantu ?" 
b. Pegawai  : "Komunikasi Eksternal (loker) selamat (pagi/ 
siang/ sore) dengan Yulia (nama)" 
c.  Operator  : "Telkom, Selamat (pagi/ siang/ sore) Loker (108/ 
105/ 162/ 117) dengan Yulia (nama)" Apabila 
Greeting sudah disebutkan tetapi lawan bicara tidak 
menyahut, maka dilanjutkan dengan "Ada yang 
bisa kami bantu?" 
 
 
Tata cara menelepon yang baik : 
a. Penelepon/ Pemanggil 
1). Siapkan nomor yang dituju sebelum memutar atau menekan 
nomor telepon, pastikan kebenarannya.  
2). Siapkan catatan tentang pokok yang akan dibicarakan.  
3). Siapkan alat tulis untuk mencatat hasil pembicaraan.  
4). Gunakan jari telunjuk dengan tekanan yang wajar untuk 
memutar atau menekan nomor telepon. 
5). Sampaikan salam (pagi/ siang/ sore). 
6). Sebutkan identitas anda, unit kerja atau nama perusahaan.  
7). Bicaralah dengan ramah tetapi lugas. 
8). Jika orang dipanggil tidak berada ditempat, sampaikan pesan 
kepada orang yang menerima panggilan dan jangan lupa untuk 
menanyakan nama orang yang berbicara.  
9). Akhiri pembicaraan dengan ucapan terima kasih. 
b. Penerima Telepon/ yang dipanggil 
1). Jawab panggilan telepon dengan segera dan kenalkan diri 
anda.  
2). Sampaikan salam/ greeting : selamat pagi/ siang/ sore. 
3). Dengarkan sungguh-sungguh, jawab pertanyaan dengan 
jelasdan selengkap mungkin, mengupayakan agar 
menuntaskanmasalah dalam satu pembicaraan (one step service) 
4). Siapkan alat tulis untuk menulis hasil pembicaraan, apabila 
ada yang penting. 
5). Putuskan apakah penelepon harus menunggu atau menelepon 
kembali. 
6). Jika menerima panggilan dengan nada marah, jangan sekali-
kali terbawa wmosi dan ikut marah. 
 
 
7). Waktu mengakhiri hubungan telepon, ucapkan terima kasih. 
Tunggu sampai pemanggil meletakkan pesawat teleponnya, 
baru pesawat anda diletakkan dengan hati-hati, dan dengan 
betul. 
2. Service Level Guarantee (SLG) 
PT Telkom yang merupakan perusahaan telekomunikasi di bidang 
jasa selalu berusaha meningkatkan layanan kepada pelanggan, agar 
pelanggan merasa puas terhadap pelayanan PT Telkom. Untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan, PT Tekom memberikan Service 
Level Guarantee SLG) atau jaminan tingkat layanan untuk jasa telepon 
antara lain SLG pasang baru telepon, dan SLG gangguan telepon bagi 
pelanggan yang menggunakan jaringan kabel (saluran tembaga). 
Service Level Guarantee (SLG) adalah jaminan layanan yang diberikan 
PT Telkom kepada pelanggan, berupa layanan prima mulai dari layanan 
pasang baru sampai dengan puma jual. Pelanggan bisnis secara 
otomatis berhak atas SLG Silver Class, sedangkan pelanggan 
Residensial berhak atas SLG Standard Class tanpa dipungut biaya 
apapun. Apabila PT Telkom tidak dapat memenuhi Service Level 
Guarantee (SLG) tersebut, maka pelanggan akan mendapatkan 
kompensasi sebagai ganti rugi. 
Service Level Guarantee (SLG) meliputi :  
§ Pasang baru 
§ Gangguan telepon 
Lingkup :  
§ Pelayanan standard ditujukan untuk pelanggan Residensial  
§ Pelayanan silver ditujukan untuk pelanggan bisnis 
Berikut adalah uraian mengenai Pelayanan Pasang Baru Telepon dan 
Pelayanan Ganguan Telepon : 
a. Pelayanan Pasang Baru Telepon 
Pelayanan Pasang Baru Telepon adalah proses penanganan mulai 
pemasangan sambungan telekomunikasi barn di lokasi sesuai dengan 
permintaan pelanggan sampai dengan telepon bisa berfungsi 
(kring). 
Pemasangan dan atau aktivasi sambungan telekomunikasi oleh 
Telkom akan dilaksanakan dengan ketentuan bangunan pelanggan 
sudah ada/ dihuni. Apabila proses pemasangan sambungan 
telekomunikasi belum dapat dilaksanakan oleh PT Telkom karena 
bangunan pelanggan belum ada/ belum selesai/ belum dihuni, maka 
pemasangan dapat ditangguhkan paling lama I (satu) bulan. Apabila 
pemasangan sambungan telekomunikasi belum dapat dilaksanakan 
sampai berakhirnya jangka waktu penangguhan, maka Telkom 
dapat membatalkan. 
Ketentuan Garansi Pelayanan Pasang Baru Telepon adalah lamanya 
waktu pasang baru dihitung dari terbitnya Tel-25 (perintah kerja) 
sampai dengan telepon bisa berfungsi (kring). Dengan tolok ukur 
sebagai berikut : 
- segmen silver : 3 x 24 jam 
- segman standard : 5 x 24 jam 
Garansi Pasang Baru Telepon tidak diberikan kepada : 
- PSB Sambungan Telepon Non Fisik ( Wireless Local Loop/WLL) 
- Layanan mutasi pindah alamat 
- Keterlambatan IKR/ G (Instalansi Kabel Rumah/ Gedung)  
- Pembatalan oleh pelanggan 
- Batal buikan kesalahan Telkom 
b. Pelayanan Gangguan Telepon 
Pelayanan gangguan telepon adalah proses penanganan pelanggan 
yang melaporkan sambungan teleponnya tidak dapat berfungsi 
sebagaimana mestinya sampai dengan berfungsi kembali. 
Pelanggan apabila mengalami gangguan telepon dapat melaporkan di 
bagian pelayanan gangguan telepon dengan telepon ke 117 atau 
YANTEL (Pelayanan Telekomunikasi). 
Ketentuan Garansi Gangguan Telepon adalah lamanya waktu yang 
diperlukan untuk menyelesaikan suatu gangguan terhitung sejak 
pelanggan melapor ke 117 atau YANTEL sampai dengan 
berfungsinya kembali sambungan telepon. 
Dengan ketentuan sebagai berikut : 
- segmen silver  : 2 x 24 jam 
- segmen standard : 4 x 24 jam 
Garansi Gangguan Telepon tidak diberikan kepada : 
- Gangguan pada sambungan non fisik (wireless local loop/ WLL)  
- Gangguan akibat kerusakan IKR/ G (Instalasi Kabel Rumah/ 
Gedung)  
- Gangguan karena Force Majeur 
 
S. Tugas – Tugas Customer Care 
Customer Care PT Telkom Kandatel Semarang terdiri dari manager 
Customer Care yang mempunyai 4 Asman (Assistant Manager), Yaitu: 
1.Asman ( Assistant Manager ) Prime Customer, Yang mempunyai tugas: 
A. Menyediakan data dan informasi penting pengelolaan Prime Customer 
yang relevan untuk perumusan usulan Program Kerja / RKA bagian 
Customer Care 
B. Memastikan penggunaan seluruh Sumber Daya secara optimal 
C. Menciptakan kerjasama/hubungan bisnis yang kondusif dan sinergis 
dengan para pihak eksternal bagian Customer Care Datel Sub Bagian 
Prime Customer yang berkepentingan (stakeholders) 
D. Menyelenggarakan pelayanan melalui relation management kepada 
segmen pelanggan Prime Customer berjalan secara Exellence dan 
memenuhi standard mutu pelayanan  
E. Mengelola data pelanggan segmen Prime Customer 
F. Memberi tugas/pendistribusian program kerja kepada subordinate sesuai 
dengan peran dan tanggungjawabnya 
G. Mengembangkan karir dan peningkatan kompetensi karyawan bagian 
Customer Care  
H. Membuat kebijakan dan informasi yang terkait dengan bagian Customer 
Care Datel dan dipahami oleh karyawan dijajaran Organisasinya 
I. Mengimplementasikan sistem pengelolaan kinerja Customer Care sesuai 
kebijakan yang berlaku 
J. Bertanggungjawab atas semua resiko di Sub Bagian Prime Customer  
2. Asman ( Assistant Manager ) Personal Customer Care, yang mempunyai tugas: 
a. Menyediakan data dan informasi penting pengelolaan Personal Customer 
yang relevan untuk perumusan usulan Program Kerja/ RKA bagian 
Customer Care 
1. Mengidentifikasi gap pemenuhan requirement proses, resource, dan 
information technology untuk implementasi pelayanan pelanggan. 
2. Menciptakan kerjasama/hubungan bisnis yang kondusif dan sinergis 
dengan para pihak eksternal bagian Customer Care Datel Sub Bagian 
Personal Customer yang berkepentingan (stakeholders) 
3. Menyelenggarakan pelayanan melalui relation management kepada 
segmen pelanggan Personal Customer berjalan secara Exellence dan 
memenuhi standard mutu pelayanan  
4. Mengelola data pelanggan segmen Personal Customer 
5. Memberi tugas/pendistribusian program kerja kepada subordinate sesuai 
dengan peran dan tanggungjawabnya 
6. Mengembangkan karir dan peningkatan kompetensi karyawan bagian 
Customer Care  
7. Membuat kebijakan dan informasi yang terkait dengan bagian Customer 
Care Datel dan dipahami oleh karyawan dijajaran Organisasinya 
8. Mengimplementasikan sistem pengelolaan kinerja Customer Care sesuai 
kebijakan yang berlaku 
j Bertanggungjawab atas semua resiko di Sub Bagian Prime Customer  
 
 
3. Asman ( Assistant Manager ) Direct Channel, Yang mempunyai tugas: 
a. Menyediakan data dan informasi penting pengelolaan Direct Channel yang 
relevan untuk perumusan usulan Program Kerja/ RKA bagian Customer 
Care 
b.   Menyediakan sarana, prasarana dan resource plasa 
c. Menciptakan kerjasama/hubungan bisnis yang kondusif dan sinergis 
dengan para pihak eksternal bagian Customer Care Datel Sub Bagian 
Direct Chanel yang berkepentingan (stakeholders) 
d. Menyelenggarakan pelayanan melalui relation management kepada 
segmen pelanggan Direct Channel berjalan secara Exellence dan 
memenuhi standard mutu pelayanan  
e. Menyelenggarakan Sarana, prasarana, dan materi yang berhubungan 
dengan customer education secara aktif/pasif 
f. Memberi tugas/pendistribusian program kerja kepada subordinate sesuai 
dengan peran dan tanggungjawabnya 
g. Memenuhi standart proses dan implementasi kebijakan pelayanan 
pelanggan di lingkungan Datel yang berlaku melalui Direct Chanel, misal 
penyelesaian gangguan, buka isolir, klaim tagihan 
h. Membuat kebijakan dan informasi yang terkait dengan bagian Customer 
Care Datel dan dipahami oleh karyawan dijajaran Organisasinya 
i. Mengimplementasikan sistem pengelolaan kinerja Customer Care sesuai 
kebijakan yang berlaku 
j Bertanggungjawab atas semua resiko di Sub Bagian Direct Channel 
 
4. Asman ( Assistant Manager ) Indirect Channel Management, yang mempunyai 
tugas: 
a. Menyediakan data dan informasi penting pengelolaan Indirect Channel 
yang relevan untuk perumusan usulan Program Kerja/ RKA bagian 
Customer Care 
b.   Menggunakan seluruh Sumberdaya yang tersedia secara optimal  
c.  Menciptakan kerjasama/hubungan bisnis yang kondusif dan sinergis 
dengan para pihak eksternal bagian Customer Care Datel Sub Bagian 
Indirect Channel yang berkepentingan (stakeholders) 
d. Melayani permintaan penambahan penyelenggara baru/pengembangan 
potensi penyelenggara Warung Telkom/dll eksisting berjalan dengan baik 
e. Menyediakan atandart kelayakan bisnis dan services penyelenggaraan 
Indirect Channel (Warung TELKOM, Warnet, Public Phone, Flexy 
Center, Outlet, dan Gerai Plasa) yang prospektif 
f. Menyediakan pembinaan penyelenggaraan keagenan tetap prospectus 
(misal, program edukasi, retensi, dan pengembangan bisnis) 
g. Melayani problem order handling, misal penyelesaian gangguan, buka 
isolir, klaim tagihan 
h. Membuat kebijakan dan informasi yang terkait dengan bagian Customer 
Care Datel dan dipahami oleh karyawan dijajaran Organisasi 
i. Mengimplementasikan sistem pengelolaan kinerja Customer Care sesuai 
kebijakan yang berlaku 


















Pelayanan OCR (Operate Customer Represenntatif ) di PT 
TelkomKandatel Semarang. 
 PT Telkom Kandatel Semarang membentuk good image dalam 
perusahaan dengan berbagai cara . Salah satunya adalah dengan memberikan 
pelayanan maksimal kepada pelanggan. PT Telkom Kandatel Semarang selalu 
berusaha untuk menciptakan dan melaksanakan strategi pemasaran yang 
mengutamakan kepuasan pelanggan . 
Seperti yang telah menjadi misi PT Telkom yaitu  PT Telkom 
menjamin bahwa pelanggan akan mendapat layanan terbaik dengan 
mendapatkan kemudahan, kualitas produk, kualitas jaringan dengan harga 
kompetitif. Misi PT Telkom yang lain adalah PT Telkom  akan mengelola 
bisnis melalui praktek-praktek terbaik dengan mengoptimallisasi SDM yang 
unggul, menggunakan teknologi yang kompetitif , serta membangun kemitraan 
yang mengutakan secara timbal balik. ( win – win solution ) dan salng 
mendukung secara sinergis. 
 OCR ( Operate Customer Represenntatif ) merupakan team 
customer prime yang melayani pelanggan corporate ( cluster 4) dg pajak 
kurang dari Rp50.000.000,00 adan Personal customer A ( dengan pajak lebih 
dari 2 jt) da Personal customer B ( 2,5 jt – 5 jt ).Jumlah pelanggan OCR 
(Operate Customer Representatif) PT Telkom Kandatel Semarang yang harus 
dilayani yaitu lebih dari 4000 pelanggan, antara lain terdiri dari perusahaan - 
perusahaan, sekolah - sekolah dan segala bentuk usaha yang masuk dalam 
corporate dan personal customer A & B 
Jumlah anggota dalam team OCR (Operate Customer Representatif) 
ada 6 orang, terdiri dari 1  ASMAN ( Asistant Manager ) Prime Customer Care, 
Bapak Totok suwito  dan 5 staff OCR ( Operate Customer Representatif ), 
terdiri 3 orang perempuan  yaitu Ibu Tutik, Ibu Rani, Ibu nila dan 2 orang laki – 
laki, yaitu bapak Effi dan bapak Eko. 
Seorang OCR ( Operate Customer Representatif ) mempunyai tugas 
antara lain : 
1. Memastikan penanganan pelanggan 
2. Memberikan problem solving pada pelanggan  
3. Memanage problem solution customer 
4. Membuat program Customer loality dan retensi pelanggan 
secara terpadu 
5. Memastikan terlaksananya pelayanan jasa telekomunikasi ( 
pots, Fix wireless, internet, pasang baru, mutasi, jasa 
konsultasi, layanan total solusi, gathering kapada pelanggan) 
 Seorang OCR ( Operate Customer Representatif ) PT Telkom 
Kandatel Semarang harus selalu melakukan pemantauan tingkat kepuasan 
pelanggan agar pelanggan selalu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 
oleh OCR (Operate Customer Representatif ) dan tidak berpindah menggunakan 
produk atau jasa dari pesaing. 
Seperti yang dikatakan  oleh Asistant Manager (ASMAN) Prime 
Customer Care, Bapak Totok Suwito yaitu   : 
“ Salah satu contoh bentuk pelayanan yang dikategorikan baik adalah 
yang dimiliki oleh Singapore Airlines , yang memiliki beberapa 
tingkat pelayanan dari crime service sampai dengan surprise service. 
Motto yang digunakan yaitu “ Die or Service.“. Motto tersebut telah 
diterapkan oleh para pegawai Singapore Airlines, sehingga pelayanan 
yang diberikan oleh Singapore Airlines terhadap customer telah 
masuk dalam tingkat Surprise sevice. Sebuah perusahaan harusnya 
mencontoh apa yang dilakukan oleh Singapore Airlines bahkan 
mungkin lebih baik agar pelanggan tidak hanya setia terhadap produk 
ataupun jasa perusahaan namun juga merasa puas dan diperhatikan 
oleh perusahaan diluar harapan pelanggan .” (2 Maret ’09) 
 Team OCR ( Operate Customer Representatif ) PT Telkom 
Kandatel Semarang telah berusaha menuju pelayanan  surprise service dengan 
menunjukkan hasil yang memuaskant terhadap peusahaan dengan menjadi No.1 
se- DIVRE (Divisi Regional ) Jawa Tengah & DIY dengan meningkatnya 
jumlah pelanggan yang menggunakan produk dan jasa PT Telkom terutama 
pada kelas Corporate dan personal customer A dan B. 
 Bentuk pelayanan yang diberikan OCR ( Operate Customer 
Representatif) terhadap pelanggan adalah : 
a. Problem solving terhadap complain customer 
b.Monitoring problem solving customer complain 
 
A. Bentuk pelaksanaan pelayanan yang diberikan OCR (Operate Customer 
Representatai f) kepada pelanggan PT Telkom berupa    
 
1 . Kunjungan ( visiting) 
Team Customer care PT Telkom Kandatel Semarang pada semua 
bagian mempunyai program kerja salah satunya adalah kunjungan atau visiting 
.Termasuk pada program kerja team OCR ( Operate Customer Representatif ) 
,yang setiap harinya harus melakukan kunjungan terhadap pelanggan minimal 
dalam sehari 4 pelanggan secara berkala.  
Sebelum melakukan kunjungan team OCR ( Operate Customer 
Representatif ) menyiapkan dahulu souvenir – souvenir yang akan diberikan 
kepada pelanggan yang akan dikunjungi. Souvenir – Sovenir tersebut berupa 
kaos, jam meja, ballpoint,notes,dan sebagainya.  
Souvenir – souvenir tersebut dibungkus dengan rapi, bahkan 
apabila ada pelanggan  yang akan dikunjungi  sedang merayakan ulang  tahun,  
team OCR ( Operate Customer Representatif ) pun akan memberikan hadiah 
berupa parcel yang dibungkus semenarik mungkin, agar pelanggan merasa 
senang dan diperhatikan. 
Dengan melakukan kunjungan  terhadap pelanggan, team OCR               
( Operate Customer Representatif  ) dapat bertemu langsung dengan 
pelanggan sehingga keluhan – keluhan ataupun komplain pelanggan terhadap 
produk & jasa yang dihasilkan perusahaan dapat secara langsung didengarkan 
oleh team OCR        ( Operate Customer Representatif  ) ,dan dapat segera 
dijelaskan apa yang menjadi permasalahan bagi pelanggan serta diberi solusi 
oleh team OCR ( Operate Customer Representataif ) secara langsung . 
Dengan begitu pelanggan dapat merasa diperhatikan dan merasa 
puas terhadap pelayanan produk dan jasa Perusahaan dan tetap setia 
menggunakan produk dan jasa perusahaan, dalam hal ini adalah PT Telkom, 
sehingga  pelanggan tidak berpindah ke produk pesaing atau competitor. 
2 . Melakukan percepatan Problem solving yang 
terjadi pada pelanggan  
Seorang OCR( Operate Customer Representatif) PT Telkom 
Kandatel Semarang melakukan pemantauan terhadap pelanggan diharapkan 
mendapat masukan, saran, kritik dari pelanggan yang bersifat membangun . 
Apabila seorang OCR ( Operate Customer Representatif ) mendapatkan 
keluhan atau complain dari pelanggan ,  OCR ( Operate Customer 
Representatif  ) PT telkom Kandatel Semarang harus cepat tanggap dan  





Sedangkan prosedur tersebut antara lain : 
v . Melihat Masalah 
a.    Data Historis 
        Melihat masalah yang ada dengan memberikan kesempatan 
pelanggan menjelaskan duduk persoalan yang mebuat ketidakpuasan pelanggan 
terhadap pelayanan  PT Telkom. 
    b.   Compare 
Melihat masalah tidak hanya dari penjelasan sepihak. Hal tersebut 
untuk menghindari ketidakpahaman. Dengan membandingkan penjelasan yang 
ada, seorang Operate Customer Representatif (OCR) dapat menarik jalan keluar 
yang harus ditempuh. 
   c.   Bekerjasama dengan pihak terkait 
Keluhan yang memerlukan penyelesaian dengan melibatkan lebih 
dari 1 pihak semisal seorang OCR ( Operate Customer Representatif ) tidak 
mempunyai data-data tentang masalah tagihan telepon, oleh karena itu OCR 
harus bekerjasamadengan pihak terkait, dalam hal ini adalah billing. 
v . Klarifikasi Masalah 
     Klarifikasi masalah dimaksudkan agar pelanggan tidakmerasa 
kecewa terhadappelayanan PT Telkom, dengan tujuan kepuasan pelanggan. 
Apabila pelanggan puas, pelanggan akan setia menggunakan produk atau jasa 
PT Telkom. Dan menghindari kehilangan pelanggan bahkan penggunaan 
produk atau jasa dari competitor oleh pelanggan. 
Klarifikasi maslah dimaksudkan agar pelanggan tidak meras kecewa 
terhadap pelayanan PT Telkom , dengan tujuan kepuasan pelanggan . Apabila 
pelanggan merasa puas ,pelanggan akan setia menggunakan produk atau jasa PT 
Telkom . Dan menghindari  kehilangan pelanggan bahkan penggunaan produk 
atau jasa dari competitor oleh pelanggan . 
Disamping tersebut , dengan adanya keluhan atau komplain dari 
pelanggan bias dijadikan sarana instropeksi diri bagi perusahaan . Keluan yang 
ada akan menjadi masukan yang berarti bagi perusahaan. Dengan begitu PT 
Telkom dapat membenahi diri. 
3. Melakukan gathering secara terjadwal kapada pelanggan  
Acara ini dimaksudkan untuk lebih mendektkan diri antara 
perusahaan denagan pelanggan  corporasi , sehingga tercipta suasana akarab 
antar keduanya dan pelanggan merasa dilibatkan dalam perusahaan dan 
diperhatikan ,dapat juga dijadikan ajan beragi anatara pelanggan denagan 
perusahaan  




4. Melakukan forum group discussion untuk mengumpulasi        
expectasi pelanggan prime 
Mengadakan forum diskusi bersama pelanggan untuk membahas 
segala sesuatu yang menjadi permasalaha pelanggan prime 
5. Menyederhanakan proses – proses pelayanan jasa Pt telkom 
kepada prime. 
Dalam hal ini OCR ( Operate Customer Representatif ) membuat 
langkah – langkah mudah dalam prosedur pelayanan terhada pelanggan . 
 
B.          Media yang digunakan Customer Care dalam melayani pelanggan. 
Dalam melayani pelanggan, seorang Customer Care memerlukan 
sebuah media yang dapat memantau kepuasan pelanggan. Dalam hal ini OCR 
(Operate Customer Representatif ) menggunakan beberapa media diantaranya 
adalah : 
1. Web in 
Ø Corporate Portal 
Media komunikasi perusahaan secara online, real time ,dinamis, dan 
global. Diposisikan dan berperan sebagai pintu gerbang virtual bagi masyarakt 
termasuk public global untuk memasuki perusahaan. Sehingga masyarakat kenal 
akan Telkom termasuk produk, keluhan pelanggan dan program kemasyarakatan 
serta hal lain yang menjadi perhatian dan kebutuhan masyarakat dalam 
interaksinya dengan Telkom, termasuk di dalamnya adalah servicenya                      
( pelayanan ). 
Ø E- mail  
Media komunikasi melalui surat elektronik  pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan pelanggan dan dapat digunakan untuk pengklarifikasian masalah.  
2. Phone in /Telepon 
Telepon merupakan media yang mudah digunakan dalam 
mengklarifikasi keluhan maupun komplain dari pelanggan.Karena mayoritas 
keluhan dari pelanggan juga melalui telepon.Jadi untuk mengklarifikasinya juga 
menggunakan telepon. 
3. Walk in 
Mendatangi elanggan secara langsung untuk mendengarkan 
masalah yang dihadapi pelanggan dan dipecahkan serta dijelaskan apa yang 




Dari hasil pengamatan tentang Pelayanan OCR ( Operate 
Customer Representatif ) di PT Telkom Kandatel Semarang dapat diambil 
kesimpulan bahwa :  
Pelayanan terbaik PT Telkom tercermin dalam Service 
excellence-nya. Service Excellence meliputi tingkah laku dan perbuatan dalam 
melayani pelanggan.  Seorang OCR (Operate Customer Representatif ) 
berkewajiban memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan prime. 
Penyelesaian masalah bagi pelanggan oleh seoarang Operate 
Customer Rrpresentatif (OCR ), merupakan wujud dari Service excellence dari 
PT Telkom. Hal ini dimaksudkan agar pelangan merasa puas . Apabila 
kepuasan pelanggan dapat tercapai, maka pelanggan akan tetap setia 
menggunakan produk atau jasa layanan  perusahaan                 ( PT Telkom ). 
Dan sebaliknya, apabila kepuasan pelanggan  tidak tercapai, hal ini akan 
mengakibatkan hilangnya pelanggan  atau bahkan pelanggan akan beralih 
menggunakan produk atau jasa layanan lain milik pesaing        ( competitor ). 
Operate Customer Representatif (OCR ) PT Telkom Kandatel 
Semarang dalam melayani pelanggan tidak dapat bekerja sendiri . Hal tersebut 
dikarenakan sebagian data              ( billing),  maupun keahlian perbaikan ( 
perbaikan jaringan ) yang diperlukan penyelesaian dengan pelanggan tidak 
dimiliki oleh customer care . Jadi seorang customer care harus compare 
dengan pihak terkait yang mempunyai data atau keahlian yang dapa digunakan 
untuk meyelesaikan masalah  
Bentuk pelayanan team OCR ( Operate Customer Representatif )  
Dalam melayani pelanggan adalah mengunjungi pelanggan,melakukan 
percepatan problem solving yang terjadi pada customer, melakukan gathering  
secara terjadwal, melakukan forum group discussion,dan 
menyederhanakan proses – proses pelayanan jasa.  
Media yang digunakan Customer Care khususnya OCR ( Operate 
Customer Represen tatif ) dalam melayani pelanggan adalah : 
1.Web in 
2. Phone in 
3. Walk in 
PT Telkom dapat mengambil manfaat dari keluhan pelanggan 
,antara lan adala dapat menginstropeksi diri dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan . Hal tersebut dimaksudkan untuk pembenahan PT Telkom 
Kandatel Semarang dalam memberikan layanan pelanggan. Sehingga 
pelanggan merasa puas atas pelayanan PT Telkom Kandatel Semarang.  
Saran – saran  
Dari hasil pengamatan dapat diketahui bahwa pelayanan OCR ( Operate 
Customer Representative ) adalah baik, namun juga ditemukan beberapa 
kekurangan dalam pelayanan. Oleh karena itu penulis menyarankan bahwa : 
1. Perlu menambah titik – titik pelayanan baru dikarenakan terlalu luasnya area 
pelayanan Customer Care 
2. Memaksimalkan plaza sebagai tempat pelayanan dan promosi produk serta 
jasa perusahaan 
3.    Menjaga loyalitas pelanggan, melakukan pendekatan – pendekatan secara 
intensif kepada pelanggan dengan memberikan diskon- diskon special  atau 
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